Pengaruh service quality, food quality dan perceived value terhadap customer satisfaction dan customer behavioral intention pada restoran Sushi Tei Ciputra World di Surabaya by Atmajaya, Thernadi
53 
 
 
 
BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1. Simpulan 
Berdasarkan dari hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
1. Service Quality (SQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap Customer Satisfaction (CS) sehingga dapat disimpulkan 
bahwa konsumen akan merasa puas ketika mereka menerima 
layanan yang baik dari perusahaan sesuai dengan layanan yang 
konsumen harapkan. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa 
hipotesis (H1) yang menyatakan hubungan positif dan signifikan 
antara Service Quality terhadap Customer Satisfaction dapat 
diterima. 
2. Food Quality (FQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap Customer Satisfaction (CS) sehingga dapat disimpulkan 
bahwa konsumen akan merasa puas ketika kualitas makanan yang 
mereka dapat baik. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa 
hipotesis (H2) yang menyatakan hubungan positif dan signifikan 
antara Food Quality terhadap Customer Satisfaction dapat 
diterima. 
3. Perceived Value (PV) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap Customer Satisfaction (CS) sehingga dapat disimpulkan 
bahwa konsumen akan merasa puas ketika mereka menerima 
manfaat yang baik berdasarkan nilai yang ditawarkan perusahaan 
kepada konsumen sesuai dengan harapan konsumen tersebut. 
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Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis (H3) yang 
menyatakan hubungan positif dan signifikan antara Perceived 
Value terhadap Customer Satisfaction dapat diterima. 
4. Customer Satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap Customer Behavioral Intention (CBI) 
sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen yang puas akan 
memunculkan niat perilaku positif terhadap perusahaan salah 
satunya yaitu word of mouth yang positif. Dengan demikian telah 
dibuktikan bahwa hipotesis (H4) yang menyatakan hubungan 
positif dan signifikan antara Customer Satisfaction terhadap 
Customer Behavioral Intention dapat diterima. 
  
5.2.  Saran 
5.2.1. Saran Akademis 
 Hubungan-hubungan antar variabel Service Quality, Food Quality, 
Perceived Value dengan Customer Satisfaction, dan Customer Behavioral 
Intention masih dapat diperdebatan. Terutama untuk variabel Food Quality 
dan Customer Behavioral Intention yang mana merupakan variabel yang 
lebih spesifik membahas tentang suatu produk maupun perilaku konsumen. 
Sehingga diharapkan untuk kedepannya lebih banyak muncul minat dari para 
peneliti untuk meneliti tentang variabe-variabel Service Quality, Food 
Quality, Perceived Value dengan Customer Satisfaction, dan Customer 
Behavioral Intention dengan objek restoran. 
 
5.2.2. Saran Praktis 
1. Pada variabel Service Quality (SQ) terbukti berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Customer Satisfaction (CS). Namun jika dilihat 
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dari pernyataan Service Quality yang paling rendah menurut penilaian 
responden adalah karyawan Sushi Tei Ciputra World Surabaya Sopan. 
Untuk itu saran yang diajukan adalah pihak manajemen lebih sering 
mengevaluasi perilaku karyawan sehingga kualitas karyawan restoran 
Sushi Tei Ciputra World Surabaya lebih berkualitas dan terlatih, serta 
lebih dapat menanamkan budaya yang kuat dalam bekerja. 
2. Pada variabel Food Quality (SQ) terbukti berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Customer Satisfaction (CS). Namun jika dilihat 
dari pernyataan Service Quality yang paling rendah menurut penilaian 
responden adalah Makanan disajikan dengan bahan yang masih segar. 
Untuk itu saran yang diajukan adalah pihak manajemen lebih tegas, 
dan teliti dalam menjalankan Food Quality control pada bahan baku 
makanan minimal 2 kali sehari pagi dan menjelang sore hari baik dari 
bahan baku lama maupun baru sehingga Food Quality restoran Sushi 
Tei Ciputra World Surabaya lebih baik dari pada pesaing. 
3. Pada variabel Perceived Value (PV) terbukti berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Customer Satisfaction (CS). Namun jika dilihat 
dari pernyataan Service Quality yang paling rendah menurut penilaian 
responden adalah Saya datang ke restoran Sushi Tei Ciputra World 
Surabaya karena menyukai masakan tradisional Jepang. Untuk itu 
saran yang diajukan adalah perusahaan dapat melakukan Promosi 
tentang makanan tradisional Jepang dengan menonjolkan sisi 
tradisional baik dari makanan maupun pakaian karyawan yang dapat 
diganti dengan kimono ala Jepang sehingga makin banyak pecinta 
makanan tradisional berdatangan baik yang sudah lama maupun baru 
mencoba dan kemudian tertarik (hal ini dikarenakan Sushi Tei Kental 
dengan makanan tradisional Jepang). Pada variabel Customer 
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Satisfaction (CS) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Customer Behavioral Intention (CBI). Namun jika dilihat dari 
pernyataan Service Quality yang paling rendah menurut penilaian 
responden adalah Sushi yang di hidangkan sesuai dengan keinginan 
saya. Untuk itu saran yang diajukan adalah manajer dapat melakukan 
evaluasi secara langsung dengan responden lebih rutin, tentang 
bagaimana makanan yang disajikan apakah sudah sesuai keinginan 
para konsumen dengan begitu akan lebih meminimalisir kesalahan 
pesanan dan perusahaan menjadi lebih baik dibandingkan pesaing. 
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